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ANALISIS BALANCED SCORECARD SEBAGAI ALAT 
PENGUKURAN 








Research objectives to analyze and find out how the company 
performs by using a balanced scorecard. Data sources are used in the 
form of data in the form of financial statements, customer 
development reports and company performance target reports that 
serve as the basis for calculating balanced scorecards. Data analysis 
techniques using descriptive accounting approach that is descriptive 
data in the form of numbers and then interpreted. The results of this 
study will provide knowledge on how to measure the company's 
performance by using a Balance Scorecard with 4 perspectives, 
namely Financial Perspective. Customer perspective. Perspective of 
internal business processes and learning and growth. The results of 
this study will be seen from four perspectives balance scorecard. 
 
Keywords: Balance Scorecard. financial perspective, customer, 
growth and learning, internal business 
 
Abstrak 
Tujuan penelitian untuk menganalisis dan mengetahui bagaimana 
kinerja perusahaan dengan menggunakan balanced scorecard. 
Sumber data digunakan berupa data berupa laporan keuangan, 
laporan perkembangan nasabah dan laporan target kinerja 
perusahaan yang dijadikan dasar perhitungan balanced scorecard. 
Teknik analisa data menggunakan metode deskriptif pendekatan 
Akuntansi yaitu mendeskriptifkan data dalam bentuk angka-angka 
kemudian diinterpretasikan. Hasil penelitian ini akan memberikan 
pengetahuan tentang bagaimana pengukuran kinerja perusahaan 
dengan menggunakan Balance Scorecard dengan 4 perspektif yaitu 
Perspektif keuangan. Perspektif pelanggan. Perspektif proses bisnis 
internal dan pembelajaran dan pertumbuhan. Hasil penelitian ini 
akan dilihat dari keempat perspektif Balance Scorecard. 
 
Kata kunci: Balance Scorecard. perspektif keuangan, pelanggan, 
pertumbuhan dan pembelajaran, bisnis internal 
 





Secara tradisional pengukuran kinerja menggunakan laporan 
keuangan sebagai alat untuk mengukur suatu kinerja dalam suatu 
perusahaan. Adanya kelemahan yang terdapat dalam pengukuran 
kinerja dengan hanya melihat dari sisi laporan keuangan saja 
berupa kinerja keuangan yang baik saat ini dapat dicapai dengan 
mengorbankan kepentingan-kepentingan jangka panjang 
perusahaan. Dan sebaliknya, kinerja keuangan yang kurang baik 
dalam jangka pendek dapat terjadi karena perusahaan melakukan 
investasi-investasi demi kepentingan jangka panjang. Dengan 
kondisi yang sering berubah begitu juga tujuan dari perusahaan 
yaitu membuat nilai suatu pelanggan sehingga kinerja keuangan 
haruslah mengikuti perubahan yang terjadi. Dalam balance 
scorecard ini tidak hanya dilihat dari sisi keuangan saja tapi juga 
dari beberapa perpesktif lain yang dapat mempengaruhi kinerja 
keuangan. seperti kepuasan pelanggan, produktivitas karyawan, 
dan sebagainya. 
Pengukuran kinerja menurut Mulyadi (2011:419) adalah 
sebagai penentu secara periodik efektivitas operasional suatu 
organisasi, bagian organisasi, dan karyawan berdasarkan sasaran, 
standar dan kriteria yang telah ditetapkan sebelumnya. Penilaian 
kinerja bertujuan untuk menentukan konstribusi suatu bagian 
dalam perusahaan terhadap organisasi perusahaan secara 
keseluruhan, memberikan dasar bagi penilaian mutu prestasi 
manajer bagian dalam perusahaan, dan memberikan motivasi bagi 
manajer bagian di dalam menjualkan bagiannya seirama dengan 
tujuan pokok organisasi perusahaan secara keseluruhan Mulyadi 
(2007: 139).  
Konsep balanced scorecard merupakan suatu alat yang 
digunakan sebagai untuk komunikasi dalam persepsi strategis di 
suatu perusahaan secara mudah dan sederhana sehingga dapat 
dimengerti oleh berbagai pihak di perusahaan, terutama pihak-
pihak yang akan merumuskan strategi perusahaan dalam 
organisasi. Balance scorecard adalah suatu konsep pengukuran 
kinerja yang memberikan kerangka komprehensif untuk 
menjabarkan visi ke dalam sasaran-sasaran strategik. Berdasarkan 
pengalaman dalam perusahaan yang mengimplementasikan 
balanced scorecard, diketahui bahwa terjadi perbaikan kinerja 
perusahaan dari tahun ke tahun. Hal ini disebabkan karena 




seluruh karyawan di dalam perusahaan mengerti secara jelas 
bahwa aktifitas yang mereka lakukan berpengaruh terhadap 
keberhasilan pencapaian visi dan misi serta strategi perusahaan. 
Atau dengan kata lain bahwa aktifitas strategi telah menjadi 
kegiatan seluruh karyawan dalam perusahaan. Sehingga mereka 
menjadi satu kesatuan yang utuh dan tidak dapat dipisahkan 
dengan suatu hubungan yang terjadi dalam perusahaan. 
Dampak dari penurunan perspektif keuangan pada 
perusahaan adalah semakin sulitnya pencapaian tujuan 
perusahaan jika keuangan perusahaan dalam keadaan bermasalah. 
Pengukuran balanced scorecard yang kedua adalah mengukur 
perspektif pelanggan (customer). Perspektif pelanggan 
mendefinisikan pelanggan dan segmen pasar dimana unit usaha 
akan bersaing. Dampak dari penurunan perspektif pelanggan 
adalah perusahaan akan kehilangan kesempatan untuk 
memperoleh keuntungan dari nasabahnya.  
Pengukuran balanced scorecard yang ketiga adalah 
mengukur perspektif proses bisnis internal yaitu untuk 
memberikan nilai bagi pelanggan dan pemilik. Dampak dari 
penurunan perspektif proses bisnis internal adalah pelanggan 
perusahaan akan beralih pada jasa pembiayaan dan gadai yang 
lainnya. Keadaan yang terjadi di perusahaan adalah belum di 
tambahkannya perspektif proses bisnis internal (internal process) 
disebabkan oleh belum adanya standar yang mengikat tentang 
aturan berapa lama karyawan dapat bekerja dengan cepat dalam 
memberikan pelayanan kepada nasabah.  
Pengukuran balanced scorecard yang keempat adalah 
mengukur perspektif pembelajaran dan pertumbuhan 
mendefinisikan kapabilitas diperlukan induk organisasi untuk 
menciptakan pertumbuhan jangka panjang dan perbaikan. 
Dampak dari penurunan perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan adalah semakin rendahnya produktivitas kerja 
karyawan dalam melakukan pekerjaannya yang bisa menyebabkan 
turunnya kinerja perusahaan. Keadaan yang terjadi di perusahaan 
adalah belum di tambahkannya perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan disebabkan oleh belum adanya standar yang 
mengikat tentang pengukuran produktivitas karyawan dalam 
bekerja. 
PT. Pegadain (Persero) Cabang Sumbawa merupakan suatu 




perusahaan yang bergerak dibidang jasa pembiayaan dan Gadai. 
Dalam melaksanakan aktivitas operasinya sebagai perusahaan 
pembiayaan dan gadai, maka perusahaan diharapkan dapat 
mengalami peningkatan kinerja perusahaan, perusahaan saat ini 
menggunakan rasio dalam mengukur kinerja perusahaannya. Hal 
ini dapat dilihat pada laporan tahunan perusahaan. PT. Pegadaian 
hanya menggunakan pengukuran dari segi keuangan dan  hal ini 
bertentangan dengan pernyataan Rangkuti (2005: 56) yang 
menyebutkan bahwa balanced scorecard terdiri dari empat tolak 
ukur atau perspektif yaitu persepektif keuangan, perspektif 
pelanggan, perspektif proses internal dan perspektif pembelajaran 
dan pertumbuhan. 
PT. Pegadaian (Persero) Cabang Sumbawa telah memberikan 
pelayanan kepada pelanggannya dengan ramah dan juga 
menyenangkan bahkan dengan memberikan suatu layanan 
pemberitahuan surat telah jatuh tempo kepada pelanggannya agar 
dapat segera di perpanjang. Hal ini menunjukkan bahwa 
PT.Pegadaian (Persero) Cabang Sumbawa sangat memperhatikan 
kepuasan dari pelanggannya.Sebelumnya hal inilah adakalanya 
menjadi masalah dalam operasional perusahaan karena ada saja 
pelanggannya yang lupa akan tanggal jatuh tempo yang berada di 
surat gadainya sehingga ketika pelanggan datang untuk membayar 
bunga ternyata barangnya sudah dilelang sehingga pelangganpun 
menjadi kecewa dengan hal ini. 
Balanced scorecard memiliki beberapa kegunaan, yaitu: 
mengklarifikasi dan menghasilkan konsesus tentang strategi; 
menyelaraskan berbagai tujuan departemen dan pribadi dengan 
strategi perusahaan; mengaitkan berbagai tujuan strategik dengan 
sasaran jangka panjang dan anggaran tahunan; 
mengidentifikasikan dan menyelaraskan berbagai inisiatif strategik; 
mendapatkan umpan balik yang dibutuhkan untuk mempelajari 
dan memperbaiki strategi (Tunggal, 2002: 22) 
Berdasarkan latar belakang masalah yang dikemukakan di atas, 
maka yang menjadi pokok permasalahan adalah “Bagaimanakah  
Kinerja Keuangan PT.Pegadaian (Persero) Cabang Sumbawa dengan 








Laporan Keuangan  
Menurut Kasmir (2017:7) bahwa “Laporan keuangan adalah laporan 
yang menunujukkan kondisi keuangan perusahaan pada saat ini 
atau dalam suatu periode tertentu” sedangkan menurut Harahap 
(2015:105) “Laporan keuangan menggambarkan kondisi keuangan 
dan hasil usaha suatu perusahaan pada saat tertentu atau jangka 
waktu tertentu” 
Fahmi (2014:22) menyatakan bahwa “Laporan keuangan 
merupakan suatu informasi yang menggambarkan kondisi suatu 
perusahaan, dimana selanjutnya itu akan menjadi suatu informasi 
yang menggambarkan tentang kinerja suatu perusahaan” 
 
Kinerja Keuangan 
Menurut Fahmi (2014:2) “Kinerja keuangan adalah suatu analisis 
yang dilakukan untuk melihat sejauh mana suatu perusahaan telah 
melaksanakan dengan menggunakan aturan-aturan pelaksanaan 
keuangan secara baik dan benar”, sedangkan Harmono (2015:23) 
mengemukakan bahwa “Kinerja keuangan umumnya diukur 
berdasarkan penghasilan bersih (laba) atau sebagai dasar bagi 
ukuran yang lain seperti imbalan investasi (Returin of Investment) 
atau penghasilan persahaan (Earning Per Share)” 
 
Balanced Scorecard 
 Balanced Scorecard adalah kartu skor yang digunakan untuk 
mengukur kinerja dengan memerhatikan keseimbangan antara sisi 
keuangan dan non keuangan, antara jangka pendek dan jangka 
panjang serta melibatkan faktor internal dan eksternal.(Rangkuti, 
2016:3-4). Selain pengertian Balanced Scorecard di atas menurut 
Hery, (2017:55] Balanced Scorecard  adalah kumpulan ukuran 
kinerja yang terintegrasi yang diturunkan dari  misi dan visi 
perusahaan untuk mendukung strategi perusahaan secara 
keseluruhan.   
Sistem Balanced Scorecard itu meliputi ukuran keuangan dan 
non keuangan, yang terdiri atas perspektif keuangan, Perspektif 
pelanggan, Perspektif bisnis internal, pembelajaran dan 
pertumbuhan, di mana ukuran non keuangan merupakan 
pendorong bagi kinerja keuangan di masa depan.  
Berdasarkan pengertian di atas maka dapat disimpulkan 
bahwa Balanced Scorecard merupakan kartu skor berimbang yang 
mengukur aspek keuangan dan non keuangan di mana dalam 




aspek keuangan yaitu mengukur perspektif keuangan, sedangkan 
dalam aspek non keuangan yaitu mengukur perspektif pelanggan, 
perspektif internal bisnis, serta perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan. Balanced Scorecard membantu memberikan 
kerangka yang komprehensif untuk menerjemahkan visi dan 
strategi perusahaan secara keseluruhan. 
 
Perspektif Keuangan 
Menurut Kasmir [2017: 200-204] pengukuran kinerja dari 
perspektif keuangan diukur dengan menggunakan rasio keuangan 
yaitu: 
 
a) Return on Investment (ROI) 
Kasmir [2017: 200-204] ROI merupakan rasio yang digunakan 
untuk mengetahui tingkat pengembalian investasi dalam jangka 
waktu tertentu. Rumus untuk mencari ROI adalah sebagai berikut: 
 
𝐑𝐎𝐈 =  
𝑬𝒂𝒓𝒏𝒊𝒏𝒈 𝑨𝒇𝒕𝒆𝒓 𝑰𝒏𝒕𝒆𝒓𝒆𝒔𝒕 𝒂𝒏𝒅 𝑻𝒂𝒙
𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝑨𝒔𝒆𝒕
  x 100% 
 
b) Net Profit Margin (NPM) 
Kasmir [2017: 200-204] Net Profit Margin (NPM) merupakan 
rasio yang menggambarkan laba/rugi bersih per penjualan yang 
dihasilkan. Rumus untuk mencari margin laba (NPM) adalah 
sebagai berikut: 
 
𝐍𝐏𝐌 =  
𝑬𝒂𝒓𝒏𝒊𝒏𝒈 𝑨𝒇𝒕𝒆𝒓 𝑰𝒏𝒕𝒆𝒓𝒆𝒔𝒕 𝒂𝒏𝒅 𝑻𝒂𝒙 (𝑬𝑨𝑻)
𝑺𝒂𝒍𝒆𝒔
  𝒙 𝟏𝟎𝟎% 
 
c) Return on Equity (ROE) 
Kasmir [2017: 200-204] ROE merupakan rasio yang 
digunakan untuk mengetahui seberapa besar laba bersih yang 
dihasilkan dengan laba bersih dan total ekuitas yang dimiliki 
oleh perusahaan. Rumus untuk mencari ROE adalah sebagai 
berikut: 
 
𝐑𝐎𝐄 =  
𝑬𝒂𝒓𝒏𝒊𝒏𝒈 𝑨𝒇𝒕𝒆𝒓 𝑰𝒏𝒕𝒆𝒓𝒆𝒔𝒕 𝒂𝒏𝒅 𝑻𝒂𝒙
𝑬𝒒𝒖𝒊𝒕𝒚
  𝒙 𝟏𝟎𝟎% 
 
Perspektif Pelanggan 
Apabila suatu unit bisnis ingin mencapai kinerja keuangan 
yang baik, maka mereka harus menciptakan produk atau jasa yang 
bernilai lebih bagi konsumen.(Hery, 2017:58]. Dalam Perspektif ini, 




perusahaan harus mengidentifikasi segmentasi pelanggan dan 
pasar mana yang akan dimasuki untuk bersaing. Perspektif 
pelanggan mengukur seberapa baik perusahaan memuaskan 
pelanggan. Menurut Puspa [2015: 91] menjelaskan  bahwa 
Kepuasan pelanggan yaitu respon atau tanggapan yang diberikan 
para konsumen setelah terpenuhinya kebutuhan mereka akan 
sebuah produk ataupun jasa, digunakan untuk mengukur seberapa 
jauh pelanggan merasa puas terhadap layanan perusahaan. 
Semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan, berarti menunjukkan 
semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. 
Rumus untuk mengukur Kepuasaan pelanggan sebagai berikut: 
 
𝐊𝐞𝐩𝐮𝐚𝐬𝐚𝐧 𝐏𝐞𝐥𝐚𝐧𝐠𝐠𝐚𝐧 =  
𝑱𝒖𝒎𝒍𝒂𝒉 𝒑𝒆𝒓𝒏𝒚𝒂𝒕𝒂𝒂𝒏 𝒑𝒖𝒂𝒔 𝒙 𝑺𝒌𝒐𝒓 
𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝑩𝒐𝒃𝒐𝒕 
  𝒙 𝟏𝟎𝟎% 
 
kuesioner disebarkan kepada pelanggan untuk mengukur tingkat 
kepuasan pelanggan. Adapun Bobot penilaian kuesioner kepuasan 
pelanggan yaitu sebagai berikut: 
 
 
Tingkat Kepuasan Skor 
Sangat Puas 5 
Puas 4 
Cukup Puas 3 
Tidak Puas 2 
Sangat Tidak Puas 1 
 
Pengukuran skor yang digunakan yaitu skor sangat puas (5), skor 
puas (4), dan cukup puas (3). 
 
Perspektif Proses Bisnis Internal 
Arisudhana [2014: 19] untuk Balanced Scorecard, biasanya 
digunakan model rantai nilai proses bisnis internal yang dapat 
dihitung dengan rumus sebagai berikut: 
 
𝐁𝐢𝐬𝐧𝐢𝐬 𝐈𝐧𝐭𝐞𝐫𝐧𝐚𝐥 =  
𝑱𝒖𝒎𝒍𝒂𝒉 𝒑𝒆𝒓𝒏𝒚𝒂𝒕𝒂𝒂𝒏 𝒑𝒖𝒂𝒔 𝒙 𝑺𝒌𝒐𝒓 
𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝑩𝒐𝒃𝒐𝒕 
  𝒙 𝟏𝟎𝟎% 
 
Kuesioner disebarkan untuk mengukur tingkat kepuasan 
pelanggan. Adapun Bobot penilaian kuesioner kepuasan pelanggan 
yaitu sebagai berikut: 





Tingkat Kepuasan Skor 
Sangat Puas 5 
Puas 4 
Cukup Puas 3 
Tidak Puas 2 
Sangat Tidak Puas 1 
Pengukuran skor yang digunakan yaitu skor sangat puas (5), skor 
puas (4), dan cukup puas (3). 
 
Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 
Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan menurut 
Rangkuti [2016:77-78] yaitu infrastruktur yang harus dibangun 
dalam menciptakan pertumbuhan dan peningkatan kinerja 
terutama kinerja karyawan secara jangka panjang. Sumber utama 
pembelajaran dan pertumbuhan perusahaan adalah manusia, 
sistem, dan prosedur, untuk mencapai tujuan perspektif finansial, 
pelanggan, dan proses bisnis internal, perusahaan harus 
melakukan investasi dengan memberikan pelatihan kepada 
pengurusnya, meningkatkan teknologi dan sistem informasi, serta 
menyelaraskan berbagai prosedur dan kegiatan operasional yang 
merupakan sumber utama perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan. Rangkuti [2016:77-78]. 
Tingkat kepuasaan karyawan, tolok ukur yang dipakai adalah 
Indeks Kepuasan Karyawan (IKK) atau sama dengan perhitungan 
kepuasan perspektif pelanggan. 
 
𝐊𝐞𝐩𝐮𝐚𝐬𝐚𝐧 𝐊𝐚𝐫𝐲𝐚𝐰𝐚𝐧  =  
𝑱𝒖𝒎𝒍𝒂𝒉 𝒑𝒆𝒓𝒏𝒚𝒂𝒕𝒂𝒂𝒏 𝒑𝒖𝒂𝒔 𝒙 𝑺𝒌𝒐𝒓 
𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝑩𝒐𝒃𝒐𝒕 
  𝒙 𝟏𝟎𝟎% 
 
Kepuasan karyawan dapat diukur dengan menyebarkan kuesioner. 
Bobot penilaian kuesioner proses kepuasan karyawan yaitu sebagai 
berikut 
Tingkat Kepuasan Skor 
Sangat Puas 5 
Puas 4 




Cukup Puas 3 
Tidak Puas 2 
Sangat Tidak Puas 1 
Pengukuran skor yang digunakan yaitu skor sangat puas (5), skor 






















Lokasi penelitian adalah PT. Pegadaian (Persero) Cabang Sumbawa 
dengan alamat Jl. Durian No. 31, Sumbawa, Nusa Tenggara Barat 
Menentukan judul yang akan diteliti  
“Balanced Scorecard Sebagai Alat Pengukuran Kinerja 
Perusahaan (Studi Kasus Pada PT Pegadaian Cabang Sumbawa) 
Menjelaskan pembahasan tentang Balanced Scorecard 
Melakukan observasi ke PT Pegadaian (Persero) cabang Sumbawa dan 
wawancara dengan kepala cabang perusahaan untuk mendapatkan informasi 
dan data yang terkait di perusahaan tersebut 
Mengumpulkan dan mendokumentasikan laporan keuangan tahunan periode 
2017-2019, dan mendokumentasikan daftar kuesioner yang diisi oleh 
karyawan dan pelanggan dengan konsep Balanced Scorecard.  
Membuat simpulan, implikasi dan keterbatasan atas hasil 
penelitian di atas 
Menganalisis hasil dari penilaian laporan keuangan perusahaan dan 
penilaian kuesioner guna menghasilkan penilaian kinerja perusahaan 
menggunakan konsep Balanced Scorecard 




(NTB). Teknik pengumpulan data yang digunakan teknik 
dokumentasi yaitu berupa dokumen atau arsip yang relevan dengan 
tujuan penelitian yang didapatkan dari catatan/dokumen yang ada, 
berupa struktur organisasi perusahaan, laporan keuangan, catatan 
dan formulir. Selain dengan menggunakan dokumentasi dalam 
penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data dengan 
obeservasi secara langsung terhadap aktivitas operasional 
perusahaan dan juga dengan wawancara bersama kepalada cabang 
PT.Pegadaian (Persero) Cabang Sumbawa.  
Adapun kuesioner yang disebarkan kepada pelanggan dan juga 
karyawan. Hal ini untuk mengetahui bagaimana pendangan 
karyawan terhadap Perusahaan dan juga bagaimana tingkat 
kualitas pelayanan yang diberikan oleh  
 
 
Tabel 1. Defenisi Operasional 
NO Variabel Dimensi Indikator 
1 Perspektif 
Keuangan 
Perspektif keuangan yang 
menggambarkan 
konsekuensi 
tindakan ekonomi yang 










dan segmen pasar 










Perspektif proses bisnis 
internal 
melukiskan proses 
internal diperlukan untuk 
memberikan nilai bagi 


























Teknik analisa data menggunakan analisis deskriptif yaitu suatu 
kegiatan untuk menyusun, mengklasifikasikan, menafsirkan serta 
menginterprestasikan data sehingga memberikan suatu gambaran 
tentang masalah yang dihadapi atau diteliti. Metode deskriptif 
pendekatan akuntansi dengan menggunakan analisis Balanced 
Scorecard, meliputi langkah yaitu: 
1. Menghitung skor perspektif keuangan yang berkaitan dengan 
laporan keuangan perusahaan. Analisis ini diperoleh melalui 
perhitungan kinerja keuangan perusahaan yaitu ROI, ROE, NPM 
dan DAR. 
2. Menghitung skor perspektif pelanggan dengan Rumus yang telah 
di tentukan yaitu mengukur tingkat kepuasan pelanggan 
3. Menghitung skor perspektif proses bisnis internal dengan Rumus 
bisnis Internal. 
4. Menghitung skor perspektif pembelajaran dan pertumbuhan 
dengan menghitung Kepuasan Karyawan 
5. Setelah semua perspektif diketahui skor masing-masing maka 
langkah selanjutnya adalah menghitung skor balanced scorecard 
dari keempat perspektif tersebut. 
6. Setelah skor balanced scorecard diketahui maka dapat dinilai 
kinerja perusahaan berdasarkan nilai skor yang terletak pada 
kuadran yang ditetapkan. 
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